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摘要 : [ 目的/ 意义] 探究 高 校 图 书馆 员 情 绪 劳 动 与 工作 满意 之 间 的 关系 模式 ,以 期 为 高 校 图 书馆 工作 规划 
和 实施 人 力 资源 管理 提供 参考 。[ 方 法 /过 程 ] 通 过 理论 分 析 和 结构 方程 模型 分 析 , 探 讨 浅 层 扮演 、 深 层 扮演 和 
中 性 调节 3 种 情绪 劳动 策略 对 工作 内 在 满意 与 外 在 满意 的 影响 及 作用 机 制 。[ 结果 /结论 ] 研究 结果 显示 :高 校 
图 书馆 员 采 取 浅 层 扮演 策略 对 其 内 在 、 外 在 工作 满意 有 显著 负 向 影响 ,采取 深层 扮演 策略 和 中 性 调节 策略 则 对 
其 工作 内 在 满意 有 显著 正 向 影响 ,而 与 其 工作 外 在 满意 之 间 关 系 不 明显 。 
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情绪 劳动 


情绪 劳动 策略 工作 满意 


在 组 织 管理 实务 中 ,情绪 劳动 (emotional labor) 是 
-9R 重 要 议题 ,如 何 进行 有 效 的 员工 情绪 和 行为 管理 
对 拍 升 员工 服务 品质 和 组 织 绩效 具有 现实 意义 。 情 绪 
劳 记 的 研究 始 于 航空 服务 业 , 其 概念 首先 是 由 美国 社 
AES A. R. Hochschild F 1983 年 提出 。 随 后 ,国内 
外 对 情绪 劳动 的 研究 呈现 逐年 递增 的 趋势 ,尤其 表现 
在 里 视 服务 质量 的 相关 行业 。S. D. Pugh „M. Groth 和 
T. Hennig-thurau “认为 服务 业 员 工 特别 需要 情绪 管 
HSC. H. Lovelock 将 图 书馆 归 类 为 施加 服务 于 人 心 
灵 的 非 列 利 性 服务 业 ,A. R. Hochschild 认为 图 书馆 馆 
员 属于 “高 情绪 劳动 负荷 工作 者 ”,K. Arbuckle M. 
L. Matteson 和 S. S. Miller “在 其 研究 中 也 指出 图 书 
馆 馆 员 的 日 常 工作 均 充满 正 向 及 负 向 情绪 。 馆 员 作为 
图 书馆 服务 工作 中 重要 的 人 力 资源 ,其 工作 过 程 中 的 
情绪 表现 对 于 整个 组 织 形象 及 能 效 的 发 挥 具有 重要 的 
影响 。 在 日 常 工作 中 ,除了 要 付出 体力 和 脑力 劳动 以 
外 , 馆 员 一 般 被 期 望 随时 要 和 颜 悦 色 热情 周到 ,由 于 
受到 图 书馆 相关 规定 的 限制 , 当 内 心 的 感受 和 组 织 所 
要 求 表达 的 情绪 不 一 致 时 ,仍然 要 展现 符合 组 织 规则 
的 情绪 ,此 时 馆 员 需 要 通过 控制 .调整 内 心 的 真实 想法 
来 掩饰 情绪 ,或 忍 气 吞 声 、 强 颜 欢笑 地 压抑 情绪 ,以 使 


自己 免 于 受到 投诉 和 批评 ,长 此 以 往 , 容 易 产 生 过 多 的 
负面 心理 ,影响 其 工作 满意 度 甚 至 消极 仿 工 。 因 此 , 情 
绪 劳 动 问题 应 受到 图 书馆 管理 者 及 馆 员 的 足够 重视 。 

尽管 情绪 劳动 的 相关 人 研究 现 已 扩展 至 多 领域 ,但 
目前 国内 外 图 书 情报 学 界 对 馆 员 工作 情绪 的 研究 较 
少 , 仅 限于 如 何 应 对 问题 读者 .工作 压力 及 工 
作 焦 虑 "等 。 在 已 有 的 情绪 劳动 与 其 结果 变量 关系 
的 实证 研究 中 ,诸多 学 者 探究 了 情绪 劳动 与 工作 满 
意 之 间 关 系 , 但 结果 却 并 不 一 致 。 一 类 研究 发 现 情 
绪 劳动 与 工作 满意 显著 负 相 关 "| , 另 一 类 研究 则 
发 现 两 者 之 间 存 在 正 相 关 '"" 。 后 续 亦 有 研究 指 
出 情绪 劳动 对 工作 满意 的 影响 并 非 完 全 正 相 关 , 也 
有 存在 负 相 关 的 情况 ,如 A. A. Grandey ^ 48 H f [n] 
情绪 劳动 策略 对 员工 心理 幸福 感 的 影响 存在 差异 ， 
A. Philipp 和 H. Schüpbach ^ 认为 由 于 情绪 劳动 具体 
采取 的 不 同 策略 在 储备 个 人 情绪 资源 的 效能 上 有 所 
不 同 , 故 需 对 各 种 策略 后 续 影 响 变量 应 进行 分 类 比 
较 分 析 。 总 体 上 , 现 有 研究 探讨 了 整体 性 情绪 劳动 
与 整体 性 工作 满意 的 关系 ,以 及 构 面 性 情绪 劳动 与 
整体 性 工作 满意 的 关系 。 然 而 ,情绪 劳动 及 工作 满 
意 均 为 多 构 面 性 概念 ,本 研究 以 此 入 手 ,进一步 解析 
情绪 劳动 与 工作 满意 的 构 面 ,厘清 两 者 之 间 关 系 与 
作用 机 制 ,丰富 情绪 劳动 相关 理论 研究 。 
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官员 情绪 劳动 与 工作 满意 的 关系 模式 与 实证 []]. 图 书 情 报 工 作 ,2018 ,62(10) :54 - 61. 


2 理论 回顾 与 假设 形成 


2.1 情绪 劳动 

A. R. Hochschild 将 情绪 劳动 概念 定义 为 :由 于 工 
作 的 需要 而 表现 的 特殊 情感 和 用 来 表达 这 些 情绪 所 使 
用 的 策略 的 劳动 过 程 。 在 工作 实践 中 ,这 是 一 种 除了 
体力 劳动 和 脑力 劳动 而 普遍 存在 的 劳动 形式 。 员 工 为 
了 实现 工作 目标 ,通过 控制 自己 的 情绪 ,对 情绪 和 情绪 
表达 进行 管理 以 符合 组 织 要 求 和 期 望 。 该 定义 从 以 员 
工 为 中 心 的 视角 出 发 ,强调 个 体 对 内 在 情绪 的 管理 
在 此 研究 基础 上 ,多 数 情绪 劳动 研究 均 假 设 组 织 会 对 
员工 设 定 情绪 展现 规则 (emotional display rules ) 551 
而 情绪 劳动 则 是 一 种 在 遵守 组 织 工作 规则 下 前 提 展 现 
适当 情绪 的 行为 ,也 是 为 了 组 织 而 作 的 印象 管理 ”。 
该 理解 从 以 工作 为 中 ， 心 的 视角 出 发 ,突出 了 个 体 由 于 
卫 作 要求 对 情绪 展现 的 外 部 行为 的 管理 。 
CN 随后 ,本 A. Morris 和 D. C. Feldman ' ”从 互动 论 视 
人 条 定 义 了 情绪 劳动 , 即 *“ 在 人 际 交往 中 ,通过 努力 计划 
RIF DL ded 只 期 望 的 情绪 ” 。 该 理解 指出 情绪 表 
光臣 在 社会 环境 下 发 生 并 由 其 决定 的 。 A. A. 
CRmey 9 整合 了 上 述 观点 ,引用 丁丁 Gross 所 提出 
fsa 进一步 曾 述 情绪 劳动 为 : “个体 为 了 

织 目 标 ,而 调整 内 心情 绪 感 受 与 外 在 情绪 表现 的 历 
a S qu acting ) , E 
Mh te 情绪 表现 则 是 浅 层 扮演 (surface acting) " o 
们 是 最 常用 来 处 理 情绪 表现 原则 的 情绪 劳 us 


o 


蓄意 不 同步 (deliberative dissonance ) , 指 在 某 些 情境 中 
存在 着 不 同 的 情绪 表达 规则 ,这些 规 则 要 求情 绪 工 作 
者 既 要 表现 出 适度 的 情绪 ， 又 要 保持 内 心 的 中 性 感 
受 , 即 保持 内 心 的 冷静 或 平静 。 国 内 学 者 杨 林 锋 
等 ” ”通过 实证 研究 将 情绪 劳动 策略 归纳 为 3 个 构 
面 : 浅 层 扮演 ,深层 扮演 和 中 性 调节 。 其 中 ,中 性 调节 
是 由 自主 调节 和 蓄意 不 同步 组 合 而 成 ,因为 两 者 的 共 
同 点 都 是 情绪 调节 程度 比较 轻 , 要 求 员 工 内 心 保持 中 
性 ,能够 以 最 小 的 努力 来 应 付 情 绪 上 的 要 求 。 
2.2 工作 满意 
R. Hoppock ”认为 工作 满意 是 指 个 体 在 心理 与 生 
理 两 方面 对 工作 本 身 及 环境 的 满意 感觉 ,将 工作 满意 
视 作 一 种 综合 性 单一 概念 ,认为 个 体会 对 工作 做 出 束 
体 评价 ,形成 相应 的 情感 和 态度 。L. W. Porter 41 E. E. 
Lawler ”从 期 望 差 距 角度 出 发 ,认为 个 体会 辨别 工作 
实际 获得 价值 和 预期 应 得 价值 的 差距 ,该 差距 越 小 , 工 
作 满 意 越 高 ;反之 ,工作 满意 越 低 。 而 P. C. Smith ^" 则 
从 参考 架构 角度 ,将 工作 满意 视 为 个 人 根据 其 参考 架 
构 对 工作 特征 加 以 解释 后 所 得 到 的 结果 ,侧重 于 个 人 
对 工作 满意 各 个 构 面 的 认 知 评价 和 情感 反应 。 故 个 人 
工作 满意 受到 工作 情境 等 多 项 参考 因素 影响 ,包括 工 
作 本 身 .薪资 .升迁 .人 际 关 系 等 。 此 涵义 与 双 因 子 理 
ie " 相 适 应 ,该 理论 将 影响 工作 满意 的 因素 分 为 :内 
在 因素 与 外 在 因素 。 其 中 ,内 在 因素 又 称 激励 因子 包 
括 成 就 感 认 同感 工作 本 身 的 挑战 性 ,个 人 专业 成 长 
与 升迁 等 与 工作 直接 有 关 的 因素 ;外 在 因素 则 为 保健 


"e ”1 其中, 浅 层 扮演 指 个 体感 知 到 自己 的 情绪 
和 组织 所 要 求 的 情绪 不 一 致 时 ,只 是 改变 个 体外 部 可 
见 的 行为 表现 ,而 其 内 心情 绪 是 没有 改变 的 ,是 暂时 的 
一 种 假装 情绪 表现 ;深层 扮演 是 努力 发 自 内 心 试 着 改 
变 情绪 感受 ,使 自己 的 内 在 情绪 感受 与 组 织 所 要 求 的 
外 在 情绪 表现 一 致 。 

以 此 为 基础 ,B. E. Ashforth 和 R. H. Humphrey 
提出 了 4 种 情绪 劳动 策略 :中 自主 调节 (automatic emo- 
tional regulation) ,将 情绪 看 作 是 一 种 主动 的 情绪 体验 ， 
是 员工 在 面 对 顾 客 时 所 产生 的 一 种 自发 的 情绪 行为 ; 
@) 浅 层 扮 演 ;@ 深 层 扮演 ;中 失 调 扮演 (deliberative dis- 
sonance acting) ,这 种 策略 要 求 员工 保持 平静 的 中 性 心 
情 去 应 对 各 种 环境 刺激 , 以 便 集中 精力 去 完成 主要 任 
务 。 该 策略 要 求 员 工 能 够 表面 上 表现 出 组 织 所 需 的 情 
绪 , 而 内 心 仍 保持 中 性 ,员工 必须 对 自己 的 情绪 进行 管 
理 , 不 让 坏 情 绪 的 刺激 和 表面 的 情绪 影响 自己 的 心情 。 
而 D. Zapf'” 则 对 失调 扮演 策略 做 出 进一步 的 解释 , 即 


因子 ,包括 人 际 关 系 、 管 理 政策 .薪资 福利 等 与 工作 环 
境 或 条 件 相关 的 因素 。 

2.3 情绪 劳动 与 工作 满意 

2.8.1 情绪 劳动 浅 层 扮演 与 工作 满意 ”情绪 劳动 需 
要 消耗 个 体 大 量 的 体力 资源 (如 能 量 等 )、 认 知 资源 
(如 注意 力 等 ) 和 动机 资源 (如 努力 、 情 感 承诺 等 )。 根 
Ji S. E. Hobfoll 1 的 资源 保存 理论 ,员工 会 保存 这 些 
资源 以 应 对 组 织 对 其 工作 角色 的 要 求 ,而 下 .T. Maho- 
ney 等 OU 的 “用 得 最 少 ,获得 最 多 ”的 情绪 资源 使 用 
原则 会 影响 员工 选择 采用 何 种 情绪 劳动 策略 的 决定 。 
资源 保存 理论 认为 ,情绪 劳动 浅 层 扮演 需要 耗损 个 体 
大 量 的 认 知 与 积极 性 的 内 在 资源 ,去 压抑 真实 的 情绪 
感受 .展现 非 真实 情绪 感受 的 外 在 行为 ,这 种 情绪 耗损 
与 情绪 失调 状况 易 让 人 感到 不 真实 孤独 以 及 个 人 成 
就 感 低落 ,造成 心理 不 健康 及 焦虑 的 状况 s H 
Julien 和 S. K. Genuis ? 研究 指出 ,一 些 图 书馆 馆 员 表 
面 虽 如 馆 方 要 求 展现 热诚 的 服务 态度 ,但 实际 上 内 心 
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却 感 受到 的 是 更 多 的 无 聊 感 ,这 种 浅 层 扮演 增加 馆 员 
压力 感 ,导致 情绪 失调 。 此 外 , 浅 层 扮演 也 妨碍 个 体 与 
他 人 间 的 正 向 互动 ,并 引起 他 人 的 负面 反应 (如 愤怒 、 
iH. Te sk A 93:38) ,导致 与 他 人 之 间 的 不 友善 关系 ,成 
为 影响 员工 产生 幸福 感 的 压力 源 ,这 些 在 工作 上 重复 
发 生 的 负面 情绪 ,以 及 持续 在 脸 上 “ 戴 面具 ”的 感觉 都 
将 会 对 员工 幸福 感 产 生 负 面 影响 ,也 因此 连带 降低 其 
工作 满意 度 ” 。 据 此 ,本 研究 提出 以 下 假设 : 

H1 :高 校 图 书馆 馆 员 情绪 劳动 浅 层 扮演 程度 与 工 
作 内 在 满意 度 负 相关 

H2: 高 校 图 书馆 馆 员 情 绪 劳 动 浅 层 扮 演 程度 与 工 
作 外 在 满意 度 负 相 关 
2.3.2 情绪 劳动 深层 扮演 与 工作 满意 


情绪 劳动 深 


层 扮演 被 称 为 一 种 改善 个 人 情绪 进而 展现 真实 正 向 外 
在 行为 的 策略 ,该 策略 可 提升 个 人 能 量 及 社会 资 
流 涪 。 由 于 深层 扮演 可 感受 真实 的 情绪 而 让 情绪 失 


铀 问题 获得 解决 , 故 深层 扮演 造成 的 问题 较 浅 层 扮 
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了 D 员 工 感受 较为 真实 而 有 助 于 储备 个 人 情绪 资源 ， 
渤 同 工 有 充足 情绪 资源 应 对 组 织 对 其 工作 角色 要 求 
时 5 子 会 带 来 较 高 工作 满意 度 及 专业 效能 感 " 。 此 
JR B. L. Fredrickson ^ 提出 的 扩建 理论 ,感恩 正 


向 情绪 反应 状态 可 扩展 思考 行动 的 广度 并 消除 负面 情 


钊 易 出 现 向 上 螺旋 效应 ,在 未 来 产生 更 高 程度 幸 
福 感 ,从 而 有 助 于 建立 个 人 资源 及 完善 应 对 机 制 “1。 


就 感 , 专 业 效 能 感 与 心理 幸福 感 多 属于 工作 内 在 满意 
因子 ,由 于 内 在 满意 受到 员工 个 人 对 工作 的 无 形 抽象 
感觉 (如 工作 成 就 感 、 安 全 感 等 ) 的 影响 ,依据 归 因 理 
论 ,员工 可 由 此 改变 自己 对 工作 的 认 知 , 提升 内 在 满 
意 。 男 一 方面 ,由 于 工作 外 在 满意 受到 可 见 的 外 在 因 
素 ( 包 括 薪 资 \ 组 织 政 策 、 升 迁 机 会 等 ) 的 影响 ,员工 本 
身 不 易 控制 也 无 法 改变 这 些 外 在 因素 ,所 以 外 在 满意 
并 非 由 员工 改变 认 知 即 能 改善 和 调整 ”。 即 图 书馆 
馆 员 采取 深层 扮演 策略 调整 内 心 感受 和 情绪 也 无 法 显 
车 影响 其 外 在 满意 程度 。 据 此 ,本 研究 提出 以 下 假设 : 

H3 :高 校 图 书馆 馆 员 情 绪 劳 动 深层 扮演 程度 与 工 


作 内 在 满意 度 呈 正 相关 

HA :高 校 图 书馆 馆 员 情 绪 劳 动 深层 扮演 程度 与 工 
作 外 在 满意 度 不 相关 
2.3.3 ”情绪 劳动 中 性 调节 与 工作 满意 ”情绪 劳动 中 
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性 调节 是 员工 保持 心中 情绪 状态 的 一 种 中 立 , 以 最 小 
的 努力 来 应 付 情绪 上 的 要 求 。 胡 君 展 号 指出 员工 采 
用 中 性 调节 的 情绪 劳动 策略 可 以 降低 情绪 耗竭 的 发 
生 。 而 在 图 书馆 馆 员 实际 工作 中 ,过 多 的 情绪 耗竭 会 
消耗 馆 员 更 多 的 情绪 资源 ,从 而 感到 身心 疲惫 ,工作 幸 
福 感 也 随 之 下 降 。 

杨 林 锋 "指出 中 性 调节 因子 可 以 预测 自我 效能 
感 ,中 性 调节 与 满意 度 ,效能 感 成 正 相关 。 自 我 效能 感 
概念 由 美国 著名 心理 学 家 班 杜 拉 提 出 ,是 指 人 们 对 自 
身 能 否 利用 所 拥有 的 技能 去 完成 某 项 工作 行为 的 自信 
程度 。 方 淑 菌 "指出 自我 效能 感 对 工作 满意 度 有 显 
著 正 向 影响 ,运用 较 优 的 情绪 劳动 策略 也 会 让 员工 提 
升 自信 心 , 而 较 高 的 自我 效能 感 会 导致 较 高 的 工作 满 
意 度 。 虽 然 上 述 研究 并 未 对 工作 满意 的 构 面 ( 内 在 满 
意 度 和 外 在 满意 度 ) 进行 区 分 但 本 研究 认为 自我 效能 
感 涉 及 个 人 自信 心 ,属于 工作 内 在 满意 度 的 范畴 ,而 工 
作 外 在 满意 度 主要 跟 管 理 政策 .薪资 福利 与 工作 环境 
等 非 个 体外 在 因素 相关 ,不 因 个 人 意志 所 转移 ,因此 ， 
情绪 劳动 中 性 调节 较 难 影响 工作 外 在 满意 度 。 据 此 ， 
本 研究 提出 以 下 假设 : 

H5 :高 校 图 书馆 馆 员 情绪 劳动 中 性 调节 程度 与 工 
作 内 在 满意 度 呈 正 相 关 

H6 :高 校 图 书馆 馆 员 情绪 劳动 中 性 调节 程度 与 工 
作 外 在 满意 度 不 相关 


3 研究 设计 
3.1 变量 的 测量 

3.1.1 情绪 劳动 的 测量 参考 C. M. Brotheridge 4&7 
以 及 杨 林 锋 “关于 情绪 劳动 策略 的 研究 ,以 9 个 测 
项 测量 情绪 劳动 ,其 中 ,3 个 测量 浅 层 扮演 ,包括 : 我 
的 工作 需要 隐藏 我 的 真实 情绪 ; 我 的 工作 需要 假装 
我 所 没有 的 情绪 ; 我 的 工作 需要 在 某 情 况 下 隐藏 真 
正 的 感受 。 

3 个 测量 深层 扮演 ,包括 : 我 会 努力 去 感受 我 应 当 
对 别人 表现 的 情绪 ;，) 我 会 试 着 真正 体验 自己 所 必须 
表现 的 情绪 ; 面 对 工 作 所 必须 表现 的 情绪 ,我 会 试 着 
去 感受 。 

3 个 测量 中 性 调节 ,包括 : 我 很 自然 的 展现 出 工作 
要 求 的 情绪 ,不 需 努 力 ; 我 在 工作 时 经 常 以 平静 的 心 
情 表现 特定 的 情绪 ; 我 经 常 很 容易 调整 工作 中 的 情 
绪 。 

3.1.2 工作 满意 度 的 测量 ， 本 研究 中 ,工作 内 在 满意 
指 与 工作 内 容 本 身 有 关 及 个 人 对 所 做 工作 的 感觉 , 包 
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括 成 就 感 、 创 造 性 变化 性 .社会 服务 .安全 感 等 的 满意 


程度 。 工 作 外 在 满意 指 与 工作 内 容 本 身 无 直接 关系 ， 
如 工作 升迁 \ 组 织 政 策 与 实施 、 主 管 管理 技巧 同事 相 
处 等 的 满意 程度 。 鉴 于 D.J. Weiss 等 “开发 的 明 尼 
苏 达 短 版 量 表 ( Minnesota satisfaction questionnaire -short 
form) (包含 20 个 测量 项 目 ) 已 被 广泛 用 于 评测 机 构 员 
工 工作 满意 ,R. H. Moorman ” 对 该 量 表 进 行 的 验证 性 
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子 分析 发 现 ,其 主要 包含 内 在 满意 度 和 外 在 满意 度 
两 个 因子 ,因此 ,本 研究 采用 12 个 测量 项 目 来 测量 工 
作者 的 内 在 满意 度 ,8 个 测量 项 目 来 测量 工作 者 的 外 
在 满意 度 。 经 研究 组 成 员 讨 论 .专家 咨询 及 25 个 样本 
的 预 调 研 ,调整 了 部 分 测量 项 目的 表述 ,具体 测量 项 目 
内 容 如 表 1 所 示 : 


表 1 测量 项 目的 信和 度 分 析 结 果 


测量 项 目 因子 载荷 值 误差 值 均值 临界 比 

工作 内 在 满意 0.96 
在 图 书馆 里 有 机 会 受到 重视 0. 89 0.07 4.61 
常会 有 处 理 不 同事 情 的 机 会 0. 89 0. 05 4.27 
乐于 一 直 保持 工作 忙碌 的 状态 0.93 0. 04 4.69 
在 工作 岗位 上 有 独立 自主 的 机 会 0. 88 0. 06 4.36 
= 对 能 为 读者 服务 感到 满意 0.90 0. 05 4.69 
c» 可 以 不 用 违背 良心 工作 0.91 0. 04 4.50 
[s 对 我 的 工作 稳定 性 感到 满意 0. 88 0. 06 4.46 
O) 对 能 用 自己 的 能 力 处 理事 情感 到 满意 0.90 0.05 4.58 
C 有 有 机 会 告诉 同事 可 以 做 什么 事 感到 满意 0.80 0.05 4.30 
e 对 可 以 让 我 试 着 用 自己 的 做 法 工作 感到 满意 0. 87 0. 06 4. 68 
e 对 工作 有 让 我 自行 判断 的 自由 感 感 到 满意 0. 87 0.07 4.66 
OO 对 工作 中 得 到 的 成 就 感 感到 满意 0.86 0.08 4.57 

企 外 在 满意 0.91 
N 对 我 的 薪水 跟 工 作 量 感到 满意 0. 68 0.57 4.55 
© 对 主管 的 决策 能 力 感到 满意 0.74 0. 30 4.89 
CIL 对 主管 处 理 人 事 的 方法 感到 满意 0.81 0.34 4.69 
二 ”对 我 的 工作 环境 感到 满意 0.86 0.42 5.28 
2 对 工作 升迁 机 会 感到 满意 0.71 0.51 3.89 
D 对 当 工 作 表现 良好 时 所 得 到 的 称赞 感到 满意 0.81 0.32 5.21 
CO 对 同事 之 问 的 相处 方式 感到 满意 0.83 0.46 5.38 
uita binis soo 0.85 0.30 4.61 

扮演 0.92 
S an 工作 需要 隐藏 我 的 真实 情绪 0.94 0.11 3.54 
我 的 工作 需要 假装 我 所 没有 的 情绪 0. 86 0.09 3.52 
我 的 工作 需要 在 某 个 情况 下 ,隐藏 真正 的 感受 0.76 0.42 4.13 

深层 扮演 0.92 
我 会 努力 去 感受 我 应 当 对 别人 的 情绪 0. 85 0.27 4.56 
面 对 工 作 所 必须 表现 的 情绪 ,我 会 试 着 去 感受 0.81 0. 24 4.57 
我 会 试 着 真正 体验 自己 所 必须 表现 的 情绪 0. 88 0.23 4.63 

中 性 调节 0.91 
我 很 自然 的 展现 出 工作 要 求 的 情绪 ,不 需 努 力 0. 85 0. 09 4.18 
我 在 工作 时 一 直 以 平静 的 心情 表现 特定 的 情绪 0.82 0.14 4.27 
我 很 容易 调整 工作 中 的 情绪 0.77 0.21 4.62 


3.2 数据 收集 

笔者 从 所 在 省 份 选 取 了 25 名 来 自 5 所 高 校 图 书 
馆 的 馆 员 及 领域 专家 ,分 别 进 行 个 人 和 小 组 访谈 完成 
预 调研 ,根据 反馈 对 问卷 做 部 分 修改 调整 ,并 形成 正式 
问卷 ,主要 包括 人 口 特征 描述 .情绪 劳动 及 工作 满意 3 
个 部 分 ,主要 测量 项 目 采 用 7 级 李 元 特 度量 (1 = 非常 


不 同意 ,7 = 非常 同意 ) 。 然 后 于 2017 年 4 月 以 湖北 地 
区 高 校 图 书馆 馆 员 作为 对 象 ,通过 滚雪球 方式 实施 在 
线 问 卷 调查 ( https ://sojump. com/jq/15919369. aspx), 
共 回 收 391 份 问卷 ,其 中 有 效 问卷 354 份 。 
3.3 ”样本 特征 

样本 中 女性 占 比 83% ; 年龄 在 30 岁 以 下 占 
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23.5% 31 — 40 92H 40. 396 ,41 — 50 2 (h 20. 896 ,51 
岁 以 上 占 15. 496 ; 地方 高 校 、 部 属 高 校 馆 员 占 比 分 别 
为 62% 38% ;学 历程 度 中 大 专 及 本 科 分 别 占 35% 、 硕 
士 47% .博士 18% 。 


4 数据 分 析 


首先 验证 模型 信 度 , 效 度 及 拟 合 优 度 , 其 次 以 结构 
模型 为 基础 验证 假设 ,并 进行 竞争 模型 对 比 。 采 用 
SPSS 22. 0 对 变量 因子 进行 信和 度 和 效 度 分 析 、AMOS 
24. 0 对 模型 的 拟 合 优 度 进行 分 析 。 
4.1 信和 度 与 效 度 分 析 
4.1.1 信和 度 分 析 SPSS22.0 分 析 结 果 显 示 ( 见 表 1 ) , 
各 观测 变量 因子 载荷 值 均 大 于 0. 50 ,表明 所 属 因子 对 
观测 变量 具备 较 好 解释 力 。 各 因子 临界 比值 在 0. 91 
0796 zz a] ,表明 观测 变量 内 部 一 致 性 信 度 较 高 。 
2 效 度 分 析 ”各 观测 变量 因子 载荷 值 介 于 0.68 
( iB], KF 0.50( 见 表 1), 且 各 潜 变 量 的 AVE 
IST 0. 66 -0.92 之 间 , 亦 大 于 0.50( 见 表 2) ,表明 
测量 项 目 具有 良好 的 收敛 效 度 。 由 表 2 可 见 , 每 个 潜 
的 AVE 平方 根 ( 表 中 对 角 线 数值 ) 均 大 于 其 与 其 
的 相关 系数 ,说 明 判 别 效 度 理想 。 此 外 ,由 于 本 
克 强 测量 项 目 大 多 借鉴 国内 外 研究 成 果 , 同 时 部 分 项 
目 绕 合 访谈 、 专 家 咨询 的 方法 进行 制定 ,内 容 效 度 可 
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X2 潜 变 量 AVE 值 与 相关 系数 


RI 模型 的 主要 拟 合 度 指标 值 及 其 与 竞争 模型 比较 结果 


站 标 名 称 MO MI M2 M3 判断 标准 
x 361.82 662.29 1220.32 716.88 不 显著 
df 229 231 232 232 - 
GFI 0.93 0.79 0.77 0. 80 20.9 

AGFI 0.91 0.76 0.73 0. 76 20.9 

SRMR 0.03 0.11 0.17 0.14 <0.05 

RMSEA 0.039 0.090 0.110 0.096 «0.08 
NFI 0.99 0.97 0. 96 0. 96 20.9 

NNFI 0.99 0.97 0. 96 0. 96 20.9 
CFI 0.98 0.97 0.97 0.96 20.9 
RFI 0.98 0.94 0.94 0.93 >0.9 
PNFI 0.82 0.80 0.78 0.79 >0.5 
PGFI 0.76 0.64 0.61 0.62 >0.5 
NCI( x2/df) 1.58 2.87 5.26 3.09 «2 
Ax? (Adf) - — 427.413 *912.48 (3) *372.54(3) ”达到 显著 


注 :* 表示 在 0.05 水 平 上 显著 


4.3 假设 检验 与 竞争 模型 分 析 

本 研究 理论 模型 将 情绪 劳动 区 分 为 浅 层 扮演 、 深 
层 扮演 与 中 性 调节 ,工作 满意 区 分 为 内 在 满意 与 外 在 
满意 ,为 了 更 好 地 验证 该 模型 及 其 变量 关系 ,提出 若干 
苑 争 模 型 进行 比较 。 
4.3.1 假设 检验 分 析 结 果 显 示 : 浅 层 扮演 ,深层 扮 
演 .中 性 调节 与 情绪 劳动 相关 系数 分 别 0. 81 .0. 64、 
0.41, 均 达到 显著 ;内 在 满意 、 外 在 满意 与 工作 满意 相 
关系 数 分 别 为 0.71 .0.76 , 均 达 到 显著 。 浅 层 扮演 对 内 
在 满意 (y= -0.16,t = -3.46) 与 外 在 满意 (Y = 


内 在 满意 ”外 在 满意 RAME ”深层 扮演 ”中 性 调节 
0.96 
0.01 0.81 
-0.16 -0.33 0.91 
0.41 0.04 -0.18 0.89 
0.31 0.03 0.11 0.26 0.88 
0.92 0.66 0.83 0.79 0.77 


4.2 模型 拟 合 分 析 

AMOS 24.0 软件 运行 结果 显示 ( 见 表 3) ,本 研究 
模型 (M0 ) 的 整体 拟 合 指标 结果 为 :NCI( 自 由 度 比值 ) 
(x/df) 21.58 <2,RMSEA (近似 误差 均 方 根 ) = 
0.039 <0.08 ,NFI( 规 范 拟 合 指数 ) =0.99 NNFI( 非 规 
范 拟 合 指数 ) =0.99 CFI 比较 拟 合 指 数 ) =0.98 、CFT 
( 拟 合 优 度 指数 ) =0.93 .AGFI( 调整 拟 合 优 度 指 数 ) = 
0.91 .RFI( 参 考 拟 合 指 数 ) =0.98, 以 上 值 均 > 0.90, 
SRMR ( 标准化 误差 均 方 根 ) =0.03 <0. 05 ,表明 符合 拟 
合 优 度 标准 ,模型 整体 拟 合 良 好 。 
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0.33,t = 6.13) 均 有 显著 负 向 影响 ,而 深层 扮演 则 
对 内 在 满意 (y = 0.41, t = 8.46) 有 显著 的 正 向 影响 ， 
但 对 外 在 满意 (y = 0.04, t = 0.78) 影 响 不 显著 。 同 
深层 扮演 一 样 , 中 性 调节 对 外 在 满意 (y = 0.03, t = 
0.71) 影 响 亦 不 显著 ,而 对 内 在 满意 (y = 0.31, t = 
6.02) 有 显著 正 向 影响 。 如 图 1 所 示 : 


1 研究 模型 (M0) 


注 : “表示 在 0.05 水 平 上 显著 , “表示 在 0.01 水 平 上 显著 


4.3.2 竞争 模型 拟 合 对 比 ” 以 单一 构 面 衡量 工作 满 
意 ,将 情绪 劳动 分 为 浅 层 扮演 ,深层 扮演 和 中 性 调节 ， 
构建 范 争 模型 1( M1) ,相关 性 分 析 显 示 : 浅 层 扮演 与 工 
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作 满 意 显 著 负 相关 (y = -0.22,p «0.01) ,深层 扮演 
对 工作 满意 有 显著 正 向 影响 (y = 0.39,p<0.05) ,中 
性 调节 与 工作 满意 不 相关 (y= 0.19,p 20.05), 


(2) 高 校 图 书馆 馆 员 在 情绪 劳动 中 采取 深层 扮演 
策略 ,对 其 工作 内 在 满意 具有 显著 正 向 影响 ,但 对 工作 
外 在 满意 的 影响 不 显著 。 此 结论 与 现 有 研究 指出 情绪 


以 单一 构 面 衡量 工作 满意 ,将 情绪 劳动 分 为 浅 层 
扮演 与 深层 扮演 ,构建 竞争 模型 T( M2) ,相关 性 分 析 
显示 : 浅 层 扮演 与 工作 满意 显著 负 相 关 (y = -0.18,p 
«0.05) ;深层 扮演 则 对 工作 满意 有 显著 正 向 影响 (y 
= 0.47,p «0.05), 

以 单一 构 面 衡量 情绪 劳动 ,将 工作 满意 区 分 为 内 
在 满意 与 外 在 满意 ,构建 竞争 模型 下 (M3) ,相关 性 分 
析 显 示 : 情 绪 劳动 对 内 在 满意 (y = -0.29,p <0.05) 
和 外 在 满意 (y= -0.34,p <0.05) 均 有 显著 负 向 影响 。 

对 MO、M1、M2、M 34 个 模型 进行 拟 合 对 比分 析 ， 
绪 果 显 示 : 首 先 ,在 绝对 拟 合 指标 方面 ,研究 模型 MO 
HR 值 为 361. 82 ,未 达到 显著 ,上 且 其 小 于 竞争 模型 
2.M3 的 X 值 :662. 29,1220. 32,716. 88, MO 的 
GEME AGFI 值 分 别 为 0.93 和 0. 91 , 均 高 于 各 竞争 模 
型 稻 应 数值 。 同 时 ,MO 的 RMSEA 值 为 0. 039 «0. 08, 
相对 于 其 它 竞争 模型 表现 更 好 。 其 次 ,在 相对 拟 合 指 
标 六 面 ,尽管 所 有 模型 的 NFI、NNFI、CFI 与 RFI 的 值 都 
所 到 可 接受 标准 ,但 研究 模型 MO 的 相应 值 均 大 于 其 
首要 型 ,所 以 整体 拟 合 更 优 。 再 次 ,研究 模型 MO 的 省 
众 调 整 指标 PCFI .PNFI 相对 于 其 它 模 型 更 接近 1, NCI 
GEA) 仅 有 研究 模型 MO 符合 标准 且 表 现 更 佳 
(NG =1.58 <2) 。 最 后 ,研究 模型 MO 分 别 与 竞争 模 
xi .M2,M3 的 Ax? ( Adf) (B Jy 427. 41(3) ,912. 48 
(325372. 54 (3) , 均 达 统计 显著 ,表明 研究 模型 MO 与 
各 二 争 模型 具有 显著 差异 。 综 上 所 述 ,本 研究 理论 模 
型 MO 的 拟 合 优 度 较 其 它 竞争 模型 更 好 ,更 能 有 效 地 
解释 情绪 劳动 与 工作 满意 之 间 的 关系 ,前 述 假设 HI、 
H2 H3 H4 H5 H6 均 被 验证 。 


究 结论 与 理论 意义 
5.1 研究 结论 

(1) 高 校 图 书馆 馆 员 在 情绪 劳动 中 采取 浅 层 扮 演 
策略 ,对 其 工作 内 在 满意 度 及 外 在 满意 度 具 有 显著 负 
句 影响 。 此 结论 与 现 有 研究 较为 一 致 。 主 要 原因 在 于 
情绪 劳动 浅 层 扮演 会 消耗 馆 员 大 量 的 动机 资源 、. 认 知 
资源 及 体力 资源 等 , 馆 员 持 续 “ 戴 面具 ”压抑 真实 情绪 
的 感觉 和 经 历 易 引起 认 知 失调 并 进一步 消耗 其 心理 资 
源 , 导 致 工作 中 重复 发 生 负面 情绪 经 验 以 及 人 际 关系 
差 , 对 馆 员 的 工作 幸福 感 和 内 在 及 外 在 工作 满意 产生 
负面 影响 。 


劳动 深层 扮演 与 总 体 工 作 满意 之 间 具 有 显著 正 向 关系 
的 结果 不 同 。 当 馆 员 采 取 深 层 扮演 策略 时 ,是 一 种 趋 
向 于 发 自 内 心 的 情绪 表现 ,只 有 发 自 内 心地 对 图 书馆 
工作 的 要 求 表 示 理 解 和 支持 ,才能 真正 喜欢 自己 所 从 
事 的 职业 ,对 自己 的 工作 内 在 满意 程度 才 会 更 高 。 

(3) 高 校 图 书馆 馆 员 在 情绪 劳动 中 采取 中 性 调节 
策略 ,对 其 工作 内 在 满意 具有 显著 正 向 影响 ,但 对 工作 
外 在 满意 的 影响 不 显著 。 现 有 研究 一 般 认为 情绪 劳动 
中 性 调节 与 总 体 工作 满意 之 间 具 有 显著 正 相 关 , 本 结论 
将 中 性 调节 对 工作 外 在 满意 和 内 在 满意 的 关系 验证 进 
行 了 进一步 区 分 , 当 馆 员 采 取 中 性 调节 策略 时 ,情绪 耗 
竭 程度 较 低 ,情绪 失调 的 可 能 性 就 越 低 ,工作 自主 性 则 
越 高 ,比较 容易 获得 工作 的 幸福 感 和 满意 度 , 即 中 心 调 
节 只 是 对 工作 内 在 满意 正 相 关 ,而 与 外 在 满意 不 相关 。 
5.2 理论 意义 

从 理论 意义 来 讲 ,本 研究 价值 在 于 加 深 图 书馆 馆 
员 情 绪 劳 动 与 工作 满意 之 间 关 系 的 研究 ,通过 实证 研 
究 理 清 了 高 校 图 书馆 馆 员 情绪 劳动 中 3 种 策略 与 两 层 
面 工作 满意 之 间 的 具体 关系 ,发 现 了 深层 扮演 ,中 性 调 
节 两 种 策略 与 工作 满意 之 间 关 系 因 内 外 层面 不 同 而 有 
差异 。 本 研究 认为 ,在 探讨 情绪 劳动 与 工作 满意 之 间 
的 关系 时 ,并 不 能 将 两 者 作为 单一 概念 来 考虑 ,而 应 具 
体 细 分 。 在 已 有 研究 中 ,对 情绪 劳动 进行 策略 细 分 的 
较 多 ,而 对 工作 满意 均 作为 整体 来 考虑 ,认为 深层 扮演 
和 中 性 调节 与 工作 满意 之 间 的 关系 均 为 正 相 关 , 但 进 
一 步 区 分 内 .外 在 工作 满意 时 ,此 关系 便 有 所 变化 , 深 
层 扮演 和 中 性 调节 与 工作 内 在 满意 度 为 正 相 关 , 与 工 
作 外 在 满意 度 却 不 相关 。 


6 管理 启示 


上 述 研 究 结 论 对 图 书馆 管理 者 在 今后 的 工作 规划 
与 人 力 资源 管理 实务 可 提供 以 下 启示 与 参考 :鉴于 馆 
员 采 取 浅 层 扮 演 ,深层 扮演 与 中 性 调节 对 其 内 、 外 在 工 
作 满 意 造 成 的 不 同 影响 ,图 书馆 管理 者 在 工作 中 不 仅 
要 关心 员工 表现 出 来 的 情绪 和 行为 ,也 要 多 关注 员工 
的 内 心情 绪 需 求 ,化 解 员工 的 情绪 压力 ,积极 引导 员工 
进行 深层 的 情绪 调节 ,寻求 更 加 科学 的 管理 办 法 来 降 
低 馆 员 采 用 浅 层 扮演 从 而 减少 造成 的 负面 影响 ,并 创 
造 积极 环境 氛围 让 馆 员 获得 更 多 情绪 资源 以 采取 深层 
扮演 和 中 性 调节 策略 ,运用 组 织 政策 或 各 类 型 教育 培 
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训 内 容 , 多 方面 的 措施 来 提升 馆 员 应 对 情绪 劳动 的 专 
业 素质 与 能 力 , 从 而 真正 实现 馆 员 工作 内 在 满意 ,切实 
提高 图 书馆 服务 质量 及 组 织 绩效 。 具 体 而 言 : 

(1) 在 组 织 政策 方面 ,图 书馆 可 将 组 织 所 期 待 的 
馆 员 情绪 展示 规则 明确 记载 于 组 织 管理 制度 中 ,以 作 
为 馆 员 工作 服务 时 的 客观 依据 ;并 进一步 将 组 织 设 定 
的 情绪 展示 规则 纳入 绩效 评估 和 考核 指标 中 ,激励 馆 
员 觉察 其 工作 中 情绪 表达 方式 是 否 合适 ,及 时 调整 情 
绪 劳 动 策略 ,进而 提升 图 书馆 读者 服务 质量 。 

(2) 在 工作 情境 方面 ,图 书馆 通过 开展 各 种 主题 
活动 (如 世界 读书 日 .大 学 生 读书 节 、 工 会 文娱 活动 
等 ) 以 及 组 织 文化 (读者 第 一 .服务 育 人 ) 的 塑造 来 营 
造 良性 的 , 令 员工 容易 产生 满意 的 工作 氛围 ,这 有 助 于 
馆 员 采取 深层 扮演 或 中 性 调节 情绪 劳动 ,由衷 地 提升 
WAY JEPE RHET Zh 

3) 在 员工 教育 培训 方面 ,提供 馆 员 个 人 情绪 管 
理 训 育 培训 等 心理 辅导 课程 ( 如 压力 管理 课程 人 际 沟 
通 纠 巧 课程 等 ) ,帮助 馆 员 提升 情绪 智力 和 情绪 管理 能 
九 四 在 课程 中 ,鼓励 分 享 个 人 在 工作 中 的 情绪 劳动 问 


ted 


题 网 应 对 方法 ,建立 有 领导 及 同事 参与 的 线 上 RTI 
(Y) 


.之 本 研究 所 讨论 的 图 书馆 馆 员 的 3 种 情绪 劳动 策略 
号 两 层 面 工作 满意 之 间 的 关系 模式 是 对 该 领域 的 一 次 
有 站 探索 ,对 深化 目前 情绪 劳动 与 工作 满意 之 间 关 系 
征 完 具有 一 定理 论 意义 和 现实 意义 。 鉴 于 情绪 劳动 


i Y 

量 如 情绪 智力 、 人 格 特征 、 组 织 文 化 领导 风格 工作 情 
境 等 ,本 研究 暂 未 考虑 ,这 些 变 量 可 作为 后 续 研 究 模 型 
中 的 调节 变量 或 作为 情绪 劳动 的 前 置 变 量 加 以 探讨 。 
此 外 , 因 研 究 样本 规模 有 限 ,尽管 采取 了 网 络 和 实地 调 
TE ,但 所 获 样本 的 来 源 大 部 分 集中 于 湖北 地 区 ,可 能 限 
制 了 研究 结论 的 普遍 性 。 未 来 研究 可 尝试 进一步 针对 
更 广泛 区 域 进 行 大 规模 调研 ,或 做 其 它 区 域 的 调研 分 
析 , 进 而 对 本 研究 模型 及 结论 进行 验证 和 比较 。 
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The Relationship Model and Empirical Analysis of the Emotional Labor 


and Job Satisfaction of University Librarians 


Sun Jing 
Library of Hubei University, Wuhan 430062 


Abstract. [ Purpose/significance] This paper aims to explore the relationship between the emotional labor and job 


satisfaction of university librarians, and provide reference for the work planning and human resource management practice 


of the university library. [ Method/process | Through theoretical analysis and structural equation modeling, we discuss 


the influence and mechanism of three kinds of emotional labor strategies , which are surface acting, deep acting and neutral 


regulation ,on internal satisfaction and external satisfaction. [ Result/conclusion | The results show that university librari- 


ans are negatively related to their surface acting and their internal and external job satisfaction. Deep acting and neutral 


regulation are positively related to their internal satisfaction, but the relationship with external satisfaction is not obvious. 
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